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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 TINJAUAN TERHADAP OBYEK STUDI 
1.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan 
Berawal dari kebutuhan keluarga yang semakin bertambah, Ibu Ifa 
melihat peluang yang muncul untuk mendirikan sebuah usaha keluarga 
untuk mengatasi kebutuhan keluarga yang semakin bertambah. Didukung 
oleh ke dua kakak ipar dan kakak kandungnya (Ibu Retno dan Ibu Ines), 
walaupun belum berbekal pengetahuan apapun mengenai perawatan 
kecantikan maupun mengenai pendirian usaha, Ibu Ifa bersama kedua 
kakaknya mengambil keputusan untuk mendirikan usaha jasa kecantikan di 
bidang lulur. 
Keputusan itu diambil karena melihat sifat entrepreneur yang telah 
melekat pada diri Ibu Ifa. Sebelum menjalankan usaha tersebut, Ibu Ines 
dan Ibu Retno mengikuti kursus kecacantikan di Martha Tilaar yang telah 
memiliki lisensi Internasional (CIBTAC, CIDESCO). Dengan berbekal 
sedikit modal dan keberanian akhirnya pada tahun 2003 awal, ketiga 
bersaudara ini mulai menjalankan usahanya secara minimalis di sebuah 
kamar kost yang berukuran 3m x 3m.  
Saat itu belum terlalu dikenal perawatan kecantikan berupa lulur untuk 
salon biasa dengan harga yang cukup terjangkau, merekapun berani 
mengambil resiko. Dengan berpatokan pada spa yang berkelas hotel dan 
kalangan atas, mereka berusaha memberikan pelayanan terbaik dengan 
segala macam keterbatasan. 
Ternyata keterbatasan inilah yang dijadikan motivasi untuk terus 
menjalankan usaha keluarga yang cukup diminati orang banyak. Seiring 
berjalannya waktu, setelah proses promosi dengan menggunakan word of 
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mouth, dari kalangan keluarga hingga mahasiswa kost-kostan, pelanggan 
pun mulai meningkat, sehingga jam terbang pun semakin bertambah. 
Hingga akhirnya pertengahan tahun 2003, outlet yang dimiliki Nadhira 
pindah ke tempat yang lebih strategis (daerah Bekamin) dengan 
menambahkan peralatan dan investasi berupa interior, dll. Pasar yang 
dipilih pun menjadi semakin jelas, untuk kalangan mahasiswi dan ibu-ibu 
muda. 
Berbeda dengan salon kecantikan pada umumnya yang menyediakan 
layanan perawatan rambut sebagai layanan utama dan layanan lainnya 
sebagai pelengkap saja, Nadhira menghadirkan hal yang baru. Perawatan 
kulit atau tubuh (lulur) menjadi layanan utama sedangkan perawatan 
rambut hanya sebagai layanan pelengkap saja. 
Setelah dua tahun berjalan, ketertarikan konsumen untuk menggunakan 
jasa layanan Nadhira pun bukan hanya menggunakan saja, tetapi tertarik 
untuk berinvestasi dan kerjasama untuk membuka cabang baru di daerah 
Metro. 
Nadhira pun berubah menjadi bisnis yang lebih profesional dari sekedar 
bisnis keluarga. Pada tahun 2006 inilah menjadi titik point terpenting bagi 
Nadhira untuk terus berkembang, ditambah lagi dengan market share yang 
dimilikinya semakin luas dan semakin dapat memetakan pasar yang 
dibidiknya. 
Tahun 2008, kesempatan untuk memperlebar sayap muncul. Nadhira 
kembali membuka outlet cabang di Antapani, dengan pertimbangan bahwa 
pasar yang dituju adalah kalangan menengah dan lokasi tersebut strategis 
untuk di kunjungi dari manapun. 
Perkembangan outlet Nadhira tersebut dapat terlihat berdasarkan profil 
per otlet berikut ini : 
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Tabel 1.1 
Profil Outlet Nadhira 
No Outlet Jumlah Pelanggan Jumlah Therapist 
1 Bekamin 1037 orang 3 orang 
2 Metro 933 orang 2 orang 
3 Antapani 294 orang 4 orang 
Sumber : Data Internal 
Animo ataupun respon pelanggan sangat baik, sehingga meningkatkan 
jumlah pelanggan dari keseluruhan outlet yang dimiliki. Nadhira tetap 
terfokus dan mementingkan kepuasan pelanggan atas layanannya. Sehingga 
hal utama yang selalu di perhatikan adalah kepuasan layanan, kenyamanan, 
serta keamanan produk kecantikan yang digunakannya. 
 
1.1.2 Visi dan Misi 
• Visi 
“Menjadikan Nadhira menjadi satu-satunya Rumah Lulur yang diakui 
atau dikenal di Bandung.” 
• Misi 
Memberikan layanan perawatan tubuh dan wajah yang berkualitas 
(dengan memuaskan serta memenuhi keinginan dan harapan 
konsumen) dengan harga terjangkau. 
 
1.1.3 Strategi Perusahaan 
Nadhira rumah lulur dengan konsep tradisional memberikan pelayanan 
perawatan tubuh secara menyeluruh dengan menggunakan bahan-bahan 
yang alami dan berkualitas. 
Nadhirapun menghadirkan segala sesuatu mengenai perawatan tubuh 
bagi wanita dengan pertimbangan sisi psikologis dari wanita, karena pada 
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dasarnya wanita memiliki sisi keunikan tersendiri yang tidak dimiliki oleh 
pria. Nadhira lebih mengutamakan strategi pemasaran untuk wanita dengan 
ciri khas yang khusus. 
Para therapist diberikan pengetahuan mengenai sisi khusus wanita dan 
cara memperlakukan pelanggan wanita dengan baik. Mengenal pelanggan 
serta memberikan perhatian lebih bagi pelanggan merupakan salah satu 
strategi Nadhira untuk menarik pelanggan hingga mereka merasa nyaman 
seperti rumah sendiri (hommie). 
Melalui strategi perusahaan inilah Nadhira mulai dapat memetakan 
pasar bagi usaha dibidang jasa perawatan tubuh ini, terlihat dari market 
segmentation, target market dan market positioning yang telah terbentuk , 
yaitu ; 
• Segmen ; kalangan wanita muda. 
• Target ; kelas menengah. 
• Positioning ; Rumah Lulur murah tapi mewah. 
Dengan pertimbangan target pasar awal hanya pelanggan di sekitar 
lingkungan outlet, memasarkan melalui brosurdan leaflet, serta word of 
mouth yang dirasakan paling efektif untuk media promosi/pemasaran. 
 
1.1.4 Produk Rumah Lulur ‘Nadhira’ 
Produk kecantikan yang disediakan pada salon kecantikan pada 
umumnya hanya untuk rambut, Nadhira menghadirkan produk yang cukup 
unik untuk digunakan di kota Bandung. Bukan hanya lulur pemutih biasa, 
Nadhira mengadopsi layanan dan produk yang dipergunakan Martha Tilaar 
salon. Bahan-bahan lulur yang digunakan pun harus dipastikan keamanan, 
kebersihan dan kualitasnya. 
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Produk yang disediakan Nadhira sebagai berikut : 
 Berbagai macam Lulur dan Mandi kecantikan ; Lulur kopi, pemutih, 
putih, cleopatra, coklat, mandi rempah, boreh, aromaterapi, lulurdll. 
 Body Steam 
 Facial ; perawatan kulit wajah normal atau bermasalah dengan 
menggunakan sistem accupressure. 
 Massage relaksasi 
 Ratus 
 Creambath (sebagai additional) 
 Totok Wajah (sebagai additional) 
 Hair Mask (sebagai additional) 
 Back theraphy (sebagai additional) 
Bahan-bahan yang digunakan adalah bahan alami dan natural berasal dari 
alam, dengan maksud untuk tidak menghilangkan konsep untuk 
menghadirkan yang tradisional dan natural untuk relaksasi. 
 
1.1.5 Aspek Pemasaran 
Proses pemasaran yang dilakukan oleh Nadhira mengadopsi beberapa 
unsur bauran promosi, diantaranya melalui periklanan, promosi penjualan, 
dan word of mouth. 
Sedangkan media yang digunakan untuk promosi itu sendiri 
(penyampaian informasi) melalui iklan di media cetak (koran daerah, 
majalah), media elektronik (radio setempat), serta penyebaran leaflet dan 
brosur pada daerah tertentu sesuai cakupannya. 
Untuk program pemasaran sendiri, Nadhira menghadirkan beberapa 
program promosi sebagai tambahan proses pemasaran tersebut. 
Diantaranya, member get member (untuk member/anggota yang membawa 
member baru mendapatkan potongan harga sebesar 10% untuk setiap 
kunjungan layanan), mengadakan launching (pengenalan) produk layanan 
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baru yang akan dihadirkan, memelihara (maintain) konsumen yang telah 
terdaftar sebagai member dengan jalan memberikan perhatian lebih berupa 
konfirmasi pemesanan ataupun ucapan selamat pada hari besar maupun hari 
kelahiran (ulang tahun) member. 
 
1.1.6 Aspek Sumber Daya Manusia 
Manajemen Nadhira memliki visi utama yaitu ‘dengan kondisi yang 
sederhana dapat memberikan yang sempurna’. Dengan mengacu pada visi 
itulah para therapist sangat mementingkan kepuasan dan kenyamanan 
konsumen. 
Hingga tahun 2008, therapist (karyawan) yang bekerja di Nadhira 
berjumlah 9 orang total keseluruhan cabang outlet. Terdapat beberapa 
sistem maupun program yang diterapkan pada manajemen Nadhira, 
diantaranya ; 
 Penetapan sistem SOP (Standard Operation and Process), sebagai 
acuan atau pedoman para therapist. 
 Pemberian insentif pada therapist untuk setiap layanan yang telah 
diberikan 
 Pembagian insentif untuk pencapaian target layanan maupun 
pelanggan untuk setiap therapist outlet yang bersangkutan. 
 Program ‘referesh time’ untuk seluruh therapist. 
 Evaluasi pada rapat per bulan. 
Untuk pengelolaan SDM tersebut, tidak diabaikan oleh pihak 
manajemen. Karena usaha Nadhira ini di bidang jasa tentu saja para 
therapist langsung berinteraksi dengan para konsumen. Sehingga 
kebutuhan dan kenyamanan para therapist harus dikelola dengan baik agar 
dapat memberikan pelayanan semaksimal mungkin sesuai dengan SOP 
(standard operation and process). 
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Dengan sistem manajemen awal yang bersifat keluarga, ada sistem yang 
tidak dihilangkan untuk menjaga kekeluargaan diantara para therapist yaitu 
toleransi dan menyamaratakan posisi untuk saling bekerja sama 
menghasilkan pelayanan terbaik. 
Untuk memotivasi karyawan itu sendiri, para therapist diberikan insentif 
untuk target layanan yang telah diberikan per minggu maupun per bulan. 
Besar insentif yang diberikan pun berbeda untuk setiap layanan. 
Program lain untuk memotivasi karyawan adalah dengan menentukan 
target setiap bulan untuk seluruh outlet. Setiap outlet yang mencapai target 
akan di evaluasi pada saat ’refresh time’ setiap tiga bulan. Kemudian outlet 
yang mencapai target, keuntungan bulan tersebut akan dijadikan insentif 
yang sama bagi therapist outlet bersangkutan. 
Refresh time tersebut diikuti oleh seluruh therapist, dengan tujuan untuk 
menyamakan standarisasi pelayanan yang telah diberikan pada tiga bulan 
terakhir. Para therapist saling mempelajari dan mengevaluasi kekurangan 
serta kelebihan pelayanan masing-masing, sehingga dapat memberikan 
pelayanan yang maksimal untuk pelanggan dengan standar spa resort. 
Terkadang para therapist diberikan kesempatan untuk merasakan 
pelayanan kecantikan lulur, facial, creambath, di salon kecantikan lain. Hal 
ini dimaksudkan untuk melakukan studi banding tingkat kepuasan 
pelanggan yang ingin dicapai, sehingga menjadi pengetahuan baru bagi 
para therapist untuk lebih memperhatikan pelayanan ataupun produktivitas 
mereka agar kinerja perusahaan meningkat. 
 
1.1.7 Aspek Teknologi 
Teknologi yang digunakan di Nadhira ’Rumah Lulur’ belum terlalu 
banyak. Hal ini dikarenakan Nadhira ingin menghadirkan kesan tradisional, 
natural, dan relaksasi untuk setiap layanannya. Sehingga pada umumnya 
untuk semua layanan yang dihadirkan tetap mempunyai unsur tradisional 
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dari bahan-bahan alami yang berasal dari alam maupun aksen kayu pada 
setiap interiornya. 
Teknologi yang sangat terlihat untuk penggunaan layanan adalah alat 
body steam dan sinar UV, vacuum suction untuk facial, sedangkan untuk 
perawatan rambut hanya menggunakan teknologi yang digunakan salon 
kecantikan pada umumnya. 
Alat body steam dan sinar UV masih jarang digunakan pada salon 
kecantikan lainnya, karena pada umumnya salon kecantikan tidak terfokus 
hanya pada satu layanan saja. Hal itulah yang membedakan Nadhira dari 
salon-salon kecantikan lain. 
 
1.2 LATAR BELAKANG 
Era globalisasi yang selalu ditandai dengan terjadinya perubahan-
perubahan pesat pada kondisi ekonomi maupun teknologi secara keseluruhan, 
menuntut masyarakat pada umumnya untuk selalu dapat menerima perubahan 
itu dengan cepat. Pada dasarnya mobilitas masyarakat yang semakin tinggi 
tersebut menuntut masyarakat untuk terus mengikuti perkembangan zaman dan 
tanpa disadari sedikit demi sedikit mulai meninggalkan kebiasaan masa lampau 
yang dianggap tidak modern. 
Hal inilah yang merubah masyarakat untuk dapat lebih menerima sesuatu 
yang modern dan dikatakan adanya modernisasi di kalangan masyarakat 
Indonesia khususnya di Bandung. 
Terlihat dari perilaku wanita yang sangat menyukai untuk merawat diri 
misalnya, pada masa lampau wanita hanya melakukan perawatan dirumah saja 
dengan bahan-bahan tradisional yang sangat mudah untuk di dapat, tidak perlu 
menghabiskan puluhan hingga ratusan ribu rupiah untuk melakukan perawatan 
di luar rumah. Tetapi seiring dengan perkembangan zaman yang semakin 
modern, masyarakat khususnya para wanita mulai kesulitan untuk mendapatkan 
bahan-bahan tradisional untuk perawatan tubuh. 
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Karena modernisasi inilah memunculkan segala sesuatu yang bersifat 
instan, sama halnya dengan perawatan yang dibutuhkan para wanita serta 
sulitnya mendapatkan bahan-bahan untuk perawatan tubuh, yang memaksa 
kaum wanita untuk melakukan perawatan diluar rumah. Maka pada awal tahun 
1980-an, kesempatan untuk membuka usaha jasa dalam bidang kecantikan 
cukup menarik perhatian para pebisnis dan semakin berkembang hingga saat 
ini. 
Awalnya hanya menjual jasa di bidang perawatan rambut saja yang mulai 
dikenal oleh masyarakat, hingga saat ini sudah mulai banyak differensiasi jenis 
jasa yang dijual di salon, dari perawatan rambut hingga seluruh tubuh dan 
permintaan masyarakat akan jasa salon tersebut semakin meningkat. Hal ini 
pula yang menyebabkan usaha dalam bidang jasa salon semakin diminati oleh 
para pebisnis. Semakin banyaknya pebisnis yang tertarik membuat persaingan 
usaha dalam bidang jasa salon menjadi semakin tajam. 
Tampaknya para pemilik usaha jasa kecantikan tahu betul peta pasar dan 
psikographis konsumen yang sangat membutuhkan perawatan kecantikan. 
Mereka yakin pasar akan terus berkembang dan konsumen akan terus 
bertambah. Maka, sejumlah tempat yang menawarkan berbagai cara untuk 
cantik makin marak akhir-akhir ini. Perawatan dari ujung rambut hingga ujung 
kaki, urusan rambut, menghilangkan kerut di wajah, memutihkan kulit, sedot 
lemak, lulur dan spa, semua tersedia. (artiklel SWA, 28 Mei 2003). 
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Tabel 1.2 
Perkembangan Usaha Jasa salon 
Tahun Segmen Nama Salon Jenis Layanan 
2001 Kalangan atas Roger salon n spa, 
salon n spa hotel,  
cottage spa 
Salon dan spa 
2003 Kalangan menengah Nadhira, Swarga, 
Wids 
Spa, lulur 
2007 Kalangan menengah 
bawah 
Neo, Rumah 
Lulur, Rumah bali, 
Anata  
Salon, spa, lulur 
 
Untuk mengatasi persaingan tersebut dan berusaha agar dapat bertahan 
dalam industri, setiap penyedia jasa mengembangkan produk dan jasa 
layanannya sedemikian rupa agar dapat diterima oleh konsumen dan pasar pada 
umumnya. 
Perkembangan usaha jasa salon di Bandung dipelopori oleh Wella Salon 
yang mengalami peralihan dari salon pinggir jalan, seiring dengan 
perkembangan teknologi, usaha jasa salon tidak hanya untuk rambut saja tetapi 
berkembang dengan perawatan tubuh dari kuku hingga seluruh tubuh di iringi 
dengan berdirinya Roger salon ’n spa. Berawal dari perkembangan tersebut 
pada tahun 2003 beberapa usaha salon lebih memfokuskan pelayanannya hanya 
untuk lulur dan spa saja.Diantaranya Nadhira rumah lulur ikut bergabung 
dalam industri ini pada tahun 2003, dan tahun 2007 hadir pula jenis usaha yang 
serupa dengan nama Rumah Lulur. 
Dengan berkembangnya usaha salon yang ada di kota Bandung, sudah 
seharusnya usaha salon tersebut memetakan usaha yang dijalankannya pada 
segmentasi pasar tertentu melalui layanan yang diberikan mengingat persaingan 
yang semakin ketat dalam usaha tersebut. Pemetaan pasar serta segmentasi 
pasar yang telah dilakukan oleh Nadhira Rumah Lulur terlihat dari 
perkembangan outlet serta jenis layanan yang di hadirkannya. 
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Tabel 1.3 
Perkembangan Nadhira 
Tahun Jumlah 
Outlet 
Jenis Layanan Jumlah Customer 
2005 (jan-sept) 1 Mandi lulur, rempah, 
susu, pemutih, dan 
facial. 
34 orang member 
2005 (sept-des) 1 
(pindah) 
Mandi lulur, rempah, 
susu, pemutih, 
aromatheraphy, dan 
facial. 
111 orang member 
2006 1 Mandi lulur, rempah, 
susu, pemutih, 
aromatheraphy, facial 
dan creambath. 
185 orang member 
2007 2 Mandi lulur, rempah, 
susu, pemutih, 
aromatheraphy, 
coklat, facial dan 
creambath. 
706 orang member 
(dari seluruh 
outlet) 
2008 3 Mandi lulur, rempah, 
susu, pemutih, 
aromatheraphy, 
coklat, kopi, boreh, 
facial dan creambath. 
1262 orang 
member (dari 
seluruh outlet) 
Sumber : Data Internal 
Tabel 1.3 menggambarkan perkembangan Nadhira berdasarkan 
perkembangan keseluruhan outlet maupun perkembangan  pelanggan yang 
dimiliki Nadhira. Sedangkan pada tabel berikut ini memperlihatkan 
perkembangan untuk setiap outlet berdasarkan frekuensi kedatangan dan 
frekuensi pengulangan kedatangan berdasarkan pelanggan Nadhira pada setiap 
outlet tahun 2008. 
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Tabel 1.4 
Perkembangan Per Outlet 
Lokasi Outlet Trial Retrial Jumlah % Trial % Retrial 
Bekamin 410 331 741 55.3% 44.7 
Antapani 406 438 844 48.1% 51.9% 
Metro 558 327 885 63% 36.9% 
Ket : - Trial ; Pelanggan baru   Sumber : Data Internal 
 - Retrial ; Pengulangan pelanggan 
 
Ditinjau dari perkembangan usaha jasa salon saat ini dan masa yang akan 
datang, peluang pemasaran pun akan semakin luas. Sehingga sudah seharusnya 
perusahaan mampertimbangkan persepsi dan harapan konsumen yang semakin 
berkembang untuk membentuk manfaat atau nilai yang berhubungan dengan 
produk dan jasa dari penyedia layanan. 
Produk dan jasa yang dihadirkan oleh para penyedia layanan berhubungan 
erat dengan atribut produk yang terkandung di dalamnya. Atribut produk dapat 
mempengaruhi pesepsi konsumen sehingga dapat menarik minat konsumen itu 
sendiri sebagai pasar sasaran dapat berbeda-beda, serta dapat dijadikan suatu 
ciri maupun nilai tambahan bagi perusahaan dalam persaingan pasar. Bahkan 
dari atribut produk itu sendiri dapat menjadi hal yang membedakan produk dari 
penyedia layanan yang satu dengan yang lainnya. Seperti halnya Nadhira 
Rumah Lulur yang menghadirkan atribut produk bagi layanannya dari segi 
konsep maupun  penerapan layanannya yang diharapkan menjadi daya tarik 
bagi Nadhira itu sendiri. Berdasarkan pemaparan di atas, sangat penting untuk 
mengangkatnya dalam sebuah pembahasan mengenai ”Identifikasi Atribut 
Produk yang Mempengaruhi Daya Tarik Layanan Nadhira Rumah Lulur 
di Bandung Tahun 2008”. Dimana hal ini dapat membantu memberikan suatu 
perkiraan yang efektif atas kekuatan atau kualitas barang dan jasa yang 
dihadirkan Nadhira Rumah Lulur ditinjau dari aspek atribut produk. 
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1.3 Identifikasi Masalah 
Berdasarkan kepada latar belakang di atas, perumusan masalah yang dapat di 
identifikasi adalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana karakteristik konsumen Nadhira rumah lulur saat ini? 
2. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai atribut produk dari layanan 
Nadhira rumah lulur? 
3. Seberapa besar pengaruh atribut produk terhadap daya tarik dari layanan 
Nadhira rumah lulur? 
1.4 Tujuan Penelitian 
Setelah merumuskan permasalahan di atas, maka dapat dipaparkan tujuan dari 
penelitian adalah sebagai berikut : 
1. Mengetahui karakteristik konsumen Nadhira rumah lulur. 
2. Mengetahui tanggapan konsumen mengenai atribut produk dari layanan 
Nadhira rumah lulur. 
3. Mengetahui besar pengaruh atribut produk terhadap daya tarik dari layanan 
Nadhira rumah lulur. 
 
1.5 Kegunaan Penelitian 
Mengetahui beberapa tujuan dan permasalahn penelitian diatas, adapun 
beberapa kegunaan penelitian adalah sebagai berikut : 
1. Kegunaan akademis 
Penelitian ini merupakan salah satu untuk aplikasi teori dari mata 
kuliah dalam Manajemen Bisnis Telekomunikasi Informatika khususnya 
Pemasaran Jasa, sehingga di harapkan dapat meningkatkan pengetahuan 
kami sekaligus menjadi metode pembelajaran yang efektif. 
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2. Kegunaan Praktis 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi 
Rumah Lulur Nadhira sebagai bahan evaluasi untuk melakukan perbaikan 
kualitas pelayanan Rumah Lulur Nadhira. 
3. Kegunaan Umum 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak lain yang ingin 
menggunakannya sebagai bahan referensi dalam penelitian lainnya. 
 
1.6 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 
Perusahaan yang mendirikan usahanya dalam bidang jasa maupun produksi 
berang pada umunya harus memiliki perencanaan pemasaran bagi produk dan 
jasa yang ditawarkannya. Melalui proses perencanaan pemasaran yang matang 
tentu saja perusahaan telah menentukan target pasar maupun karakteristik 
konsumen yang akan dituju. Strategi perusahaan mencakup market 
segmentation, target market, dan market positioning.(Kotler&Amstrong,2005). 
Perusahaan pun tidak dapat mengabaikan konsumen yang sangat 
dipengaruhi oleh berbagai rangsangan atau stimuli dalam memilih maupun 
mengkonsumsi barang dan jasa. Rangsangan yang dimaksud dapat berasal dari 
luar maupun yang diciptakan oleh perusahaan yang biasa disebut Marketing 
Stimuly. Rangsangan pemasaran termasuk didalamnya bauran pemasaran yang 
terdiri dari Product, Price, Place, Promotion adalah bentuk stimuli fisik yang di 
desain oleh suatu perusahaan untuk mempengaruhi konsumen (Setiadi, 
2003:161). Menurut Zeithaml & Bitner (2000) timbul pengembangan bauran 
pemasaran untuk rangsangan pemasaran jasa yang terdiri dari 4P dan ditambah 
elemen lainnya 3P dalam jasa, yaitu People, Physical evidence dan Process. 
Produk merupakan variabel pemasaran yang paling mendasar dari bauran 
pemasaran, karena produk merupakan penawaran yang nyata pada pasar. 
Keputusan-keputusan yang berkaitan dengan variabel produk dapat dijadikan 
instrumen oleh perusahaan dalam kegiatan pemasaran produknya, dan 
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mempunyai tujuan untuk mengkomunikasikan variabel produk yang sesuai di 
mata konsumen, sehingga akan menimbulkan persepsi tertentu pada konsumen 
yang mengkonsumsi produk tersebut dengan respon yang berbeda, yang 
diinginkan oleh produsen dan sesuai yang diharapkan konsumen. Menurut 
Kotler (2001) “ Produk adalah apa saja yang ditawarkan ke pasar untuk 
diperhatikan, diperoleh, digunakan atau dikonsumsi yang dapat memenuhi 
keinginan dan kebutuhan.” 
 
Gambar 1.1 
Level dari Produk 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Kotler dan Amstrong, 2005 : 226 
 
Konsumen memandang produk merupakan himpunan atribut dengan 
kemampuan beragam. Dalam hal ini memberikan manfaat yang dicari dan 
memuaskannya, maka dari itu atribut sangat penting karena secara langsung 
berkaitan dengan respon penggunaan dari konsumen. Penelitian terhadap 
atribut produk biasanya mengasumsikan bahwa konsumen mengikuti model 
pengambilan keputusan yang rasional sesuai yang ditangkap oleh benak 
konsumen itu sendiri. Menurut Kotler (2004), dalam mengembangkan produk 
dan service sangat dipengaruhi oleh benefit yang ditawarkan. Benefit ini 
disampaikan dan dikomunikasikan melalui atribut produk jasa yang memiliki 
nilai atau manfaat bagi produk jasa yang ditawarkan. Sehingga atribut produk 
tersebut dapat diartikan sebagai segala sesuatu yang mempengaruhi manfaat 
serta nilai dari barang maupun jasa yang ditawarkan kepada konsumen. 
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Setelah strategi pemasaran, target pasar telah ditetapkan selanjutnya 
berkaitan dengan perilaku konsumen yang mempengaruhi respon keputusan 
untuk menggunakan barang melalui pesan/informasi yang diperolehnya. 
Informasi tersebut yang mempengaruhi bagaimana respon konsumen tersebut 
terbentuk melaui elemen AIDA (attention, interest, desire and action) (Palmer, 
2001). 
Menurut Lupiyoadi (2001), karakteristik pesan terbagi menjadi awareness, 
interest,dan loyalty. Elemen karakteristik pesan tersebut dapat dijelaskan 
sebagai berikut ; 
1. Awareness, terlihat dari perubahan pengetahuan seperti; 
2. Interest, terlihat dari perubahan sikap seperti; 
3. Loyalty, terlihat dari perubahan perilaku seperti; 
Elemen yang diteliti dalam penelitian ini adalah bagaimana atribut produk 
tersebut dapat mempengaruhi elemen daya tarik (attractiveness) yang termasuk 
kedalam salah satu unsur interest yang kemudian terlihat melalui respon 
konsumen tersebut. 
Sedangkan dengan memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji 
antara variabel X (Atrribut Produk) dan Y (Daya Tarik), maka hipotesis dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Product memiliki pengaruh yang signifikan terhadap daya tarik 
layanan Nadhira rumah lulur. 
2. Process memiliki pengaruh yang signifikan terhadap daya tarik 
layanan Nadhira rumah lulur. 
3. People memiliki pengaruh yang signifikan terhadap daya tarik layanan 
Nadhira rumah lulur. 
4. Physical Evidence memiliki pengaruh yang signifikan terhadap daya 
tarik layanan Nadhira rumah lulur. 
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Tabel 1.5 
Kerangka pemikiran 
 
 
Keterangan :  
Garis putus ; menggambarkan kesatuan 
Huruf tebal dan berwarna biru merupakan hal yang diteliti 
 
 
 
 
 
 
STRATEGI PEMASARAN 
• Market segmentation 
• Target market 
• Market positioning 
BAURAN 
PEMASARAN 
• Product 
• Promotion 
• Place 
• Price 
• Physical 
evidence 
• People 
• Process 
ATRIBUT 
PRODUCT 
• Product 
• People 
• Process 
• Physical 
Evidence 
RESPON 
KONSUMEN 
• Attention 
• Interest 
(attractivene
ss) 
• Desire 
• Action 
Consumer 
Behaviour 
Marketing Stimuli 
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1.7 Ruang lingkup Penelitian 
1. Objek penelitian ini adalah layanan Rumah Lulur Nadhira. 
2. Penelitian ini hanya ditujukan pada pelanggan Rumah Lulur Nadhira di 
kota Bandung. 
3. Penelitian ini hanya difokuskan untuk mengetahui pengaruh atribut produk 
Rumah Lulur Nadhira terhadap daya tarik layanannya sehingga dapat 
diketahui seberapa menarik Nadhira dapat memenuhi kebutuhan serta 
keinginan pelanggan salon kecantikan di kota Bandung dan apa saja yang 
dibutuhkan untuk meningkatkan kinerjanya sampai pada titik optimal. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik beberapa 
kesimpulan yang diharapkan dapat menjawab permasalahan dari penelitian ini, 
yaitu sebagai berikut : 
5.1.1 Karakteristik pelanggan Nadhira Rumah Lulur di Bandung 
Dengan target responden pada penelitian ini yang dikhususkan kepada 
konsumen perempuan, diperoleh karakteristik konsumen berdasarkan usia 
mayoritas 15-34 tahun dengan kategori wanita muda, kalangan wanita yang 
masih terbilang produktif. Karakteristik wanita tersebut pada umumnya telah 
mapan dan berada pada kelas menengah yang dapat terbilang menjadikan 
perawatan kecantikan tubuh mereka sebagai kebutuhan walaupun bukan 
kebutuhan tertier dengan jenis layanan lulur yang mayoritas sering 
dikonsumsi. 
Kalangan konsumen tersebut berkunjung ke Nadhira mayoritas 1-2 kali 
dalam sebulan dengan biaya pengeluaran untuk perawatan 100.000-150.000. 
Sedangkan dari segi informasi yang di dapat, mayoritas konsumen 
mendapatkan informasi melalui teman (word of mouth) yang dipercaya 
menjadi media pemasaran yang paling efektif dan paling sering digunakan. 
5.1.2 Tanggapan responden mengenai atribut Produk (4P) 
1. Tanggapan responden mengenai variabel Product adalah tergolong dalam 
kategori baik. Responden yang menyatakan sangat setuju lebih banyak 
dibandingkan dengan responden yang menyatakan tidak setuju. Khususnya 
pada item pertanyaan mengenai keberagaman jenis lulur, terdapat 
kemungkinan bahwa konsumen tidak merasa puas terhadap kebergaman jenis 
lulur tersebut, apalagi jika dihubungkan dengan persediaan lulur tersebut. 
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2. Tanggapan responden mengenai variabel Process adalah tergolong dalam 
kategori baik. Responden yang menyatakan sangat setuju lebih banyak 
dibandingkan dengan responden yang menyatakan tidak setuju. Walupun 
masih terdapat responden yang menyatakan tidak setuju, hal itu 
menggambarkan bahwa Nadhira sebaiknya tetap memperhatikan kualitas dari 
proses yang dilakukan saat perawatan sehingga harapan dan kebutuhan 
konsumen dapat terus terpenuhi. 
3. Tanggapan responden mengenai variabel People adalah tergolong dalam 
kategori baik. Walupun masih terdapat responden yang menyatakan tidak 
setuju, hal itu menggambarkan bahwa Nadhira sebaiknya tetap 
memperhatikan hubungan yang tercipta dengan konsumen. Bukan hanya 
komunikasi yang baik, maupun respon yang cekatan dari para therapist tetapi 
perhatian terhadap psikologis konsumen juga harus dijadikan perhatian oleh 
pihak Nadhira. 
4. Tanggapan responden mengenai variabel Physical Evidence adalah tergolong 
dalam kategori baik. Tetapi yang dijadikan fokus analisis adalah item 
pertanyaan mengenai kesesuaian lokasi Nadhira. Secara umum cukup banyak 
yang menyatakan setuju tetapi ada pula responden yang menyatakan sangat 
tidak setuju, faktor yang dapat mempengaruhi hal ini adalah kemungkinan 
bahwa konsumen bertempat tinggal cukup jauh dari outlet Nadhira sehingga 
cukup sulit untuk mengaksesnya 
5.1.3 Kesimpulan pengaruh atribut produk terhadap daya tarik 
1. Pengaruh Process  terhadap Daya Tarik layanan Nadhira dapat diuji melalui 
uji hipotesis pengaruh parsial variabel X2 terhadap Y. Hasil pengujian 
diperoleh nilai t hitung = 2.540 dan nilai sig = 0.013, sehingga dikarenakan 
Sig ≥ 0.05 maka menerima Ho atau dengan kata lain tidak terdapat pengaruh 
yang signifikan antara Process  dengan Daya Tarik. Berdasarkan pengujian 
secara individual dapat diidentifikasi variable Product berpengaruh negatif 
terhadap variabel lainnya, tetapi berpengaruh positif non signifikan terhadap 
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Daya Tarik sebesar 0.42%. Jika Product di tingkatkan maka akan 
berpengaruh hanya sebesar 0.42% terhadap daya tarik dari layanan Nadhira. 
2. Pengaruh Process  terhadap Daya Tarik layanan Nadhira dapat diuji melalui 
uji hipotesis pengaruh parsial variabel X2 terhadap Y. Hasil pengujian 
diperoleh nilai t hitung = 2.540 dan nilai sig = 0.013, sehingga dikarenakan 
Sig ≥ 0.05 maka menolak Ho atau dengan kata lain terdapat pengaruh yang 
signifikan antara Process dengan Daya Tarik. Berdasarkan pengujian secara 
individual dapat diidentifikasi bahwa variabel Process berpengaruh secara 
positif signifikan terhadap Daya Tarik sebesar 5,76%. Jika Process di 
sempurnakan maka akan berpengaruh sebesar 5.76% terhadap daya tarik 
layanan Nadhira. 
3. Pengaruh People terhadap Daya Tarik layanan Nadhira dapat diuji melalui uji 
hipotesis pengaruh parsial variabel X3 terhadap Y. Hasil pengujian diperoleh 
nilai t hitung = 1.905 dan nilai sig = 0.060, sehingga dikarenakan Sig ≥ 0.05 
maka menerima Ho atau dengan kata lain tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan antara People dengan Daya Tarik. Berdasarkan pengujian secara 
individual dapat diidentifikasi bahwa variabel People berpengaruh secara 
positif non signifikan terhadap Daya Tarik sebesar 3.35%. Jika People 
ditingkatkan maka akan berpengaruh sebesar 3.35% terhadap daya tarik 
layanan Nadhira. 
4. Pengaruh Physical Evidence terhadap Daya Tarik layanan Nadhira dapat diuji 
melalui uji hipotesis pengaruh parsial variabel X4 terhadap Y. Hasil pengujian 
diperoleh nilai t hitung = 2.828 dan nilai sig = 0.006, sehingga dikarenakan 
Sig ≤ 0.05 maka menolak Ho atau dengan kata lain terdapat pengaruh yang 
signifikan antara Physical Evidence dengan Daya Tarik. Berdasarkan 
pengujian secara individual dapat diidentifikasi bahwa variabel Physical 
Evidence berpengaruh secara positif signifikan terhadap Daya Tarik sebesar 
7.56%. Jika Physical Evidence disempurnakan maka akan berpengaruh 
sebesar 7.56% terhadap daya tarik layanan Nadhira. 
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Secara keseluruhan dalam penelitian ini sedikitnya terdapat 2 variabel yang 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap daya tarik, yaitu variabel Process 
dan Physical Evidence. Variabel yang memberikan kontribusi pengaruh 
terbesar adalah Physical evidence, selanjutnya variabel Process, People dan 
Product.  
Berdasarkan pengolahan data tersebut 2 variabel lainnya (People dan 
Product) berpengaruh terhadap daya tarik layanan Nadhira namun tidak 
signifikan, besar pengaruhnya terlihat sangat kecil jika dibandingkan 2 
variabel lainnya (Process dan Physical Evidence). Hal ini membuktikan 
bahwa Product dan People bukan merupakan faktor utama yang 
mempengaruhi daya tarik layanan Nadhira. 
Kesimpulan tersebut sangat dipengaruhi oleh responden yang sebagian 
besar adalah wanita muda yang masih produktif dan aktif, hal ini 
membuktikan bahwa bagi sejumlah responden yang terlibat dalam penelitian 
ini tidak terlalu mementingkan produk maupun People (therapist) tetapi 
berdasarkan proses perawatan, hasil dan Physical Evidence yang dirasakan 
merupakan faktor yang menjadi daya tarik layanan Nadhira. 
Variabel atribut produk berpengaruh secara simultan yang langsung 
mempengaruhi Daya Tarik adalah 0.221 = 22.1% dan sisanya sebesar 62.24% 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang belum diteliti dan tidak dapat 
dijelaskan dalam penelitian ini. 
Berdasarkan faktor residu tersebut terlihat jelas bahwa faktor lain yang 
berpengaruh diluar variabel atribut produk dalam penelitian ini lebih besar 
jika dibandingkan dengan pengaruh variabel atribut produk yang telah diteliti. 
Terdapat kemungkinan bahwa variabel atribut produk lainnya (promotion, 
place, dan price) mempunyai pengaruh terhadap daya tarik layanan Nadhira. 
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5.2 Saran 
5.2.1 Saran pada Atribut Produk Layanan Nadhira Rumah Lulur 
Berdasarkan kesimpulan pada hasil penelitian mengenai atribut produk, 
peneliti mencoba memberikan masukan berupa saran-saran kepada pihak 
perusahaan mengenai hal yang harus dilakukan berkaitan dengan persepsi dan 
harapan konsumen terhadap atribut produk yang berpengaruh terhadap daya 
tarik layanan Nadhira. Adapun saran dan masukan tersebut adalah sebagai 
berikut : 
1. Pada item pertanyaan variabel Product mengenai keberagaman jenis lulur, 
terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak merasa puas terhadap 
kebergaman jenis lulur tersebut, apalagi jika dihubungkan dengan persediaan 
lulur tersebut. Hal tersebut menggambarkan bahwa Nadhira sebaiknya tetap 
memperhatikan kualitas, kapasitas maupun kepentingan dari produknya 
sehingga harapan dan kebutuhan konsumen dapat terus terpenuhi. 
2. Berdasarkan variabel Process, ternyata cukup berpengaruh terhadap persepsi 
konsumen. Nadhira sebaiknya tetap memperhatikan kualitas dari proses yang 
dilakukan saat perawatan sehingga harapan dan kebutuhan konsumen dapat 
terus terpenuhi. Hal tersebut dapat dibangun dengan meningkatkan 
pengelolaan para therapist dengan agar lebih detail saat melakukan perawatan 
maupun memberikan pelayanan lainnya. Berdasarkan variabel Process 
mengenai tanggapan kesesuaian lagu etnis tradisional. Terdapat kemungkinan 
bahwa ketidaksesuaian tersebut berpengaruh dari sisi demografi konsumen 
dalam hal ini dapat terlihat dari sisi budaya, usia konsumen. Maka akan lebih 
baik jika pihak Nadhira dapat memperhatikan sisi budaya maupun usia  
konsumen yang dapat terlihat pada profil konsumen. 
3. Berdasarkan variabel People hal yang dianggap menjadi sesuatu yang penting 
terlihat dari interaksi produsen dengan konsumen yang dalam situasi ini 
adalah therapist dan konsumen. Hal tersebut mengharuskan bahwa Nadhira 
sebaiknya tetap memperhatikan hubungan yang tercipta dengan konsumen. 
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Bukan hanya komunikasi yang baik, maupun respon yang cekatan dari para 
therapist tetapi perhatian terhadap psikologis konsumen juga harus dijadikan 
perhatian oleh pihak Nadhira. Hal tersebut dapat dibangun dengan 
meningkatkan pengelolaan para therapist dengan memberikan pelatihan 
tambahan ataupun insentif bagi para therapist tersebut sehingga bukan hanya 
kebutuhan konsumen saja yang terpenuhi tetapi juga harapan dan kebutuhan 
para therapist. 
4. Berdasarkan variabel Physical Evidence untuk kesesuaian lokasi dari outlet 
Nadhira itu sendiri rasanya cukup penting untuk diperhatikan. Kesulitan 
konsumen dalam mengakses lokasi Nadhira hendaknya dijadikan 
pertimbangan dalam melakukan promosi. Dalam hal ini sebaiknya Nadhira 
terus meningkatkan faktor-faktor yang berhubungan dengan Physical 
Evidence, seperti papan nama, plang lokasi, peta lokasi, sehingga konsumen 
dapat lebih mudah mengakses lokasi dari Nadhira dan tercipta persepsi 
maupun membangun awareness dari konsumen secara otomatis. 
5. Sebaiknya Nadhira terus mempertahankan konsep etnies tradisional naturalis 
yang dijadikan sebagai ciri khas berbeda dari salon pada umumnya, karena 
hal tersebut yang teridentifikasi sebagai daya tarik bagi konsumen pada 
umumnya. Sehingga image dari Nadhira tersebut dapat tercipta dangan 
sendirinya, bahkan konsumen pun akan lebih mudah mengingat Nadhira 
karena secara tidak langsung ciri khas tersebut akan terekam dengan baik di 
benak konsumen. 
6. Dengan melihat karakteristik konsumen yang terbentuk, sebaiknya Nadhira 
lebih memperhatikan program promosi sebagai strategi pemasarannya. 
Sebaiknya menjadwalkan program promosi tersebut baik melalui media 
massa maupun brosur, sehingga konsumen dapat lebih aware terhadap 
keberadaan Nadhira dan juga dapat memperluas pangsa pasar. 
7. Sesungguhnya seragam yang digunakan oleh para therapist sangatlah penting 
di benak konsumen, selain memperkuat image hal lain adalah konsumen 
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dapat membedakan para therapist yang terlibat secara langsung saat 
perawatan. Hal tersebut harus dipertahankan maupun ditingkatkan misalnya 
dengan menambah name tag therapist sehingga konsumen dapat mengenal 
therapist lebih dekat seperti keluarga yang membuat suasana menjadi 
nyaman. 
8. Berdasarkan kepentingan pelanggan maupun layanan atas prduk yang 
dihadirkannya, sebaiknya Nadhira lebih memperhatikan bagaimana 
perawatan bagi kecantikan tubuh para pelanggannya dengan menghadirkan 
sebuah catatan (records) khusus untuk setiap pelanggan sebagai data kondisi 
kesehatan kulit maupun keluhan yang dimiliki oleh pelanggan. 
9. Sebaiknya Nadhira memperhatikan variabel residu lainnya yang cukup 
berpengaruh secara signifikan selain 4P jasa yang terjabarkan dalam 
penelitian ini diantaranya Promotion, Price dan Place. Karena terdapat 
kemungkinan bahwa pengaruh terbesar yang mempengaruhi daya tarik 
layanan ada pada bauran pemasaran lainnya selain 4P untuk jasa. 
5.2.2 Saran bagi Penelitian Selanjutnya 
1. Setelah melakukan penelitian ini, atribut produk merupakan faktor penting 
dalam  kesuksesan pemasaran barang dan jasa, dan penelitian ini terbatas 
hanya membahas mengenai pengaruhnya terhadap daya tarik layanan Nadhira 
Rumah Lulur. Oleh karena itu, untuk penelitian selanjutnya disarankan agar 
meneliti Evaluasi Performansi Layanan Nadhira Rumah Lulur berdasarkan 
Ekspektasi dan Harapan konsumen. 
2. Dalam penelitian ini terdapat faktor residu yang tidak dibahas dalam 
penelitian ini yaitu variabel atribut produk lainnya (price, promotion, place), 
sebaiknya untuk penelitian selanjutnya faktor-faktor tersebut agar diteliti 
lebih lanjut dan menganalisis pengaruhnya terhadap Daya Tarik layanan. 
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